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ABSTRAK 
 
Banyak produk yang bersaing dalam memperebutkan loyalitas konsumen. Salah satu produk 
yang saat ini bersaing cukup ketat untuk memenangkan pasar adalah produk kartu prabayar. Oleh 
karena itu, operator (provider) sebagai penyedia jasa komunikasi, dan setiap produsen berlomba untuk 
memenangkan persaingan. Kartu Prabayar XL selaku salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa operator telekomunikasi serta dalam persaingan ini. Dan senantiasa melakukan penawaran-
penawaran yang menarik minat dan perhatian pengguna dalam hal memuaskan pelanggan. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan mahasiswa dalam memakai kartu prabayar XL serta 
mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa, sehingga dapat 
menjadi masukkan bagi perusahaan dalam meningkatkan kinerja perusahaan guna mencapai tingkat 
kepuasan konsumen yang lebih baik lagi. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. 
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner pada 33 responden, dan seluruh populasi 
dijadikan sampel penelitian. Teknik analisis data menggunakan rata-rata (mean). Berdasarkan analisis 
yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa mahasiswa Politeknik LP3I Medan puas menggunakan 
kartu prabayar XL, hal ini ditunjukkan dengan nilai mean sebesar 3,594. 
 
Kata kunci : Kepuasan Mahasiswa, Kartu Prabayar 
 
 
PENDAHULUAN 
 
Banyak perusahaan yang bersaing 
dalam memperebutkan loyalitas konsumen 
salah satunya adalah perusahaan yang 
bergerak dalam bidang telekomunikasi seluler. 
Produk-produk penyedia jasa telekomunikasi 
bersaing cukup ketat untuk memenangkan 
pasar salah satunya pada produk kartu 
prabayar. Kartu prabayar salah satu produk 
jasa komunikasi dimana kartu prabayar sebagai 
alat perlengkapan telepon seluler. Operator 
telekomunikasi merupakan usaha menyediakan 
jasa telekomunikasi dan setiap produsen 
singkat berlomba untuk memenangkan 
persaingan. Beberapa operator tersebut antara 
lain Telkomsel, XL, dan Indosat.  
Ratih (2010) menyebutkan kepuasan 
pelanggan merupakan respon dari perilaku 
yang ditunjukkan oleh pelanggan dengan 
membandingkan antara kinerja atau hasil yang 
dirasakan dengan harapan. Metode penelitian 
menggunakan metode asosiatif dengan analisis 
linier sederhana, hasil penelitian menunjukkan 
kualitas pelayanan berpengaruh secara positif 
terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan 
penelitian ini dengan penenlitian sebelumnya 
yaitu pada metode penelitiannya dimana 
penelitian ini menggunakan metode deskriptif  
dan penelitian sebelumnya menggunakan 
metode penelitian asosiatif dengan regresi linier 
sederhana, dengan mencari pengaruh antara 
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
Mahasiswa merupakan target pasar 
penyedia layanan jasa telekomunikasi. Untuk 
mengukur tingkat kepuasan mahasiswa 
pengguna kartu prabayar XL diperlukan sebuah 
penelitian. Dalam penggunaannya masalah 
yang sering dihadapi mahasiswa dalam 
menggunakan kartu prabayar seperti sinyal 
jaringan, pulsa yang mahal dan jaringan 
internet menjadi hal yang sangat dikeluhkan 
oleh pengguna jasa telekomunikasi ini. 
 
KAJIAN PUSTAKA 
 
Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler (Tjiptono, 2012) 
“Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja 
(atau hasil) yang ia persepsikan dibandingkan 
dengan harapannya”. Sedangkan Kristianto 
(2011) “menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan kinerja sebuah produk 
dapat memenuhi atau melebihi harapan 
konsumen, dan konsumen akan merasa tidak 
puas jika kinerja suatu produk kurang dari yang 
diharapkan konsumen”. 
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Manfaat Kepuasan Pelanggan 
Menurut Zulkarnain (2012) manfaat 
spesifik kepuasan pelanggan bagi perusahaan 
mencakup beberapa hal, antara lain: 
a. Meningkatkan loyalitas pelanggan. 
b. Berpotensi menjadi sumber pendapatan 
masa depan yang berasal dari pembelian 
ulang. 
c. Menekan biaya transaksi pelanggan 
terutama dari efesiensi biaya komunikasi, 
penjualan dan layanan pelanggan. 
d. Meningkatkan imunitas pelanggan 
terhadap godaan merek lain. 
e. Membuka peluang perusahaan untuk 
menetapkan harga premium kepada 
pelanggan. 
f. Pelanggan akan menjadi lebih terbuka 
dengan tawaran perusahaan lini produk 
atau lini merek lain. 
 
Faktor – Faktor Pendorong Kepuasan 
Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2012) Dalam 
mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap 
produk atau jasa perusahaan tertentu, 
konsumen umumnya mengacu ada berbagai 
faktor atau dimensi yang sering digunakan 
dalam mengevaluasi suatu manufaktur antara 
lain: 
a. Kinerja (performance) merupakan 
operasi dari produk inti (core product) 
yang dibeli, misalnya kecepatan, 
konsumsi bahan bakar, kemudahan 
dan kenyamanan. 
b. Fitur dan ciri tambahan (Features), 
yaitu karakteristik skunder atau 
pelengkap. Misalnya kelengkapan 
interior dan eksterior seperti dash 
boars, AC, Sound system, door lock 
system, power steering, dan lain 
sebagainya. 
c. Kehandalan (reliability), yaitu 
kemungkinan kecil akan mengalami 
kerusakan atau kegagalan pakai, 
misalnya produk itu mengalami 
kerusakan. 
d. Kesesuaian dengan spesifikasi 
(Conformance to sepsification), yaitu 
sejauh mana karakteristik esain dan 
operasi memenuhi sttandar – standar 
yang telah ditetapkan sebelumnya, 
misalnya standar keamanan terhadap 
produk itu, seperti memiliki garansi dan 
label kemasan resmi. 
e. Daya tahan (durability), yaitu berkaitan 
dengan berapa lama produk tersebut 
dapat digunakan. 
f. Kemampuan pelayanan (Service 
ability), meliputi kecepatan, 
kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi, serta penanganan keluhan 
yang memuaskan. 
g. Estetika, yaitu daya tarik produk 
terhadap panca indra, misalnya bentuk 
fisik dari produk, model, disain, artistik, 
warna dan sebagainya. 
h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived 
quality), yaitu citra dan reputasi produk 
serta tanggung jawab perusahaan 
terhadapnya. Biasanya karena 
kurangnya pengetahuan pembeli akan 
atribut atau ciri produk yang akan 
dibeli, maka pembeli mempersiapkan 
kualitasnya, dari segi aspek harga, 
nama, merek, iklan, reputasi 
perusahaan maupun negara 
pembuatnya. 
 
Teori Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2012) Ada sepulh
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teori kepuasan pelanggan, adapun teori 
tersebut  sebagai berikut: 
a. Cognitive dissonance Theory; Konsumen 
berusaha menekan kesenjangan antara 
ekspektasi dan kinerja produk/jasa. 
b. Contrast theory; Konsumen akan 
memperbesar perbedaan antara 
ekspektasi dan kinerja produk/jasa. 
c. Assimilation-contrast theory; Konsumen 
mungkin akan menerima penyimpangan 
dan ekspektasinya dalambatas tertentu. 
d. Adaption-level theory; Individu  hanya 
akan mempersepsikan stimuli berdasarkan 
standar yang diadaptasinya. 
 
e. Opponent-process theory; Teori ini 
menjelaskan mengapa pengalaman 
konsumen yang pada mulanya sangat 
memuaskan cenderung dievaluasi kurang 
memuaskan pada kejadian atau 
kesempatan berikutnya. 
f. Equity theory; Metode yang dikenal 
dengan metode keadilan distributive 
beranggapan bahwa orang menganalisis 
rasio input dan hasilnya (outcome) dengan 
rasio input hasil mitra pertukarannya. 
g. Surplus konsumen; Konsumen rasional 
akan mengalokasikan sumber daya langka 
sedemikian rupa sehingga rasio antara 
utilitas marginal dan harga produk akan 
sama. 
h. Teori utilitas; Tori utilitas berfokus pada 
cara konsumen memilih dan membuat 
keputusan berdasarkan preferensi dan 
penilaiannya terhadap nilai atau value. 
i. Alienation; Konsep ini bias diidentifikasi 
dalam empat bentuk: powerlessness, 
meaninglessness, normlessness, dan 
isolation. 
j. Communication-effect theory; Kepuasan 
atau ketidakpuasan pelanggan merupakan 
hasil  dari respon konsumen terhadap 
perubahan komunikasi, namun bukan hasil 
evaluasi kognitif atau afektif terhadap 
produk/jasa. 
 
Strategi Kepuasan Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2012) Secara garis 
besar, berdasarkan momenproses layanan, 
strategi kepuasan pelanggan dapat 
dikelompokan menjadi tiga kategori, antara lain: 
a. Strategi Pra-Pembelian; Salah satu kunci 
utama memuaskan pelanggan adalah 
kemampuan memahami dan mengelola 
ekspektasi pelanggan. Tak jarang 
pelanggan tidak memahami apa yang bisa 
diharapkan atau bahkan keliru tidak 
mempersepsikan aspek-aspek yang dapat 
diharapkan dari sebuah pelayanan. 
b. Strategi Saat Pembelian dan Paska 
Pembelian. Tipe strategi ini terdiri dari 
empat strategi yang saling berkaitan erat, 
yaitu:  
(1) Aftermarketing; merupakan perhatian 
dan upaya pemasaran yang 
difokuskan pada pelanggan saat ini 
guna memaksimumkan kepuasan 
pelanggan terhadap perusahaan yang 
bertujuan berupaya membangun 
relasi jangka panjang dengan 
pelanggan dan meningkatkan 
customer lifetime value. 
(2) Strategi retensi pelanggan; Retensi 
pelanggan bisa dipandang sebagai 
bayangan cermin dari defeksi 
pelanggan (customer defection), 
dimana tingkat retensi yang tinggi 
berdampak sama dengan tingkat 
defeksi rendah. Implikasinya, upaya 
meningkatkan retensi pelanggan 
membutuhkan pemahaman terhadap 
faktor-faktor yang menyebabkan 
pelanggan beralih pemasok. 
(3) Strategi penanganan complain secara 
efektif; Penanganan komplain secara 
efektif memberikan peluang untuk 
mengubah seorang pelanggan yang 
tidak puas menjadi pelanggan 
produk/jasa perusahaan yang puas 
(bahkan menjadi pelanggan abadi) 
Strategi pemulihan layanan 
Setiap perusahaan perlu merancang 
dan menerapkan secara efektif 
sejumlah strategi pemulihan layanan, 
diantaranya jaminan layanan tanpa 
syarat, pemberdayaan karyawan, 
penyelesaian kegagalan layanan 
secara cepat dan strategi manajemen 
zero defection. 
 
c. Strategi Berkesinambungan 
Bentuk-bentuk strategi kepuasan 
pelanggan dalam tipe ini meliputi: 
(1) Strategi pemasaran  berupa 
relationship marketing, yaitu strategi 
dimana transaksi pertukaran antara 
pembeli dan penjual berkelanjutan, 
tidak berakhir setelah penjualan 
selesai. Dengan kata lain, dijalin 
suatu kemitraan dengan pelanggan 
secara terus menerus, yang pada 
akhirnya akan menimbulkan 
kesetiaan pelanggan sehingga terjadi 
bisnis ulangan (repeat business). 
(2) Stategi superior customer service, 
yaitu menawarkan pelayanan yang 
lebih baik dari pada pesaing. Hal ini  
membutuhkan dana yang besar, 
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kemampuan sumber daya manusia 
dan usaha gigih agar dapat tercipta 
suatu pelayanan yang superior. 
d. Strategi unconditional guarantees atau 
extraordinary guarantees, strategi ini 
berintikan komitmen untuk memuaskan 
pelanggan yang pada gilirannya akan 
menjadi sumber dinamisme 
penyempurnaan mutu produk atau jasa 
dan kinerja perusahaan. selain itu juga, 
akan meningkatkan motivasi para 
karyawan untuk mencapai tingkat kinerja 
yang lebih baik daripada sebelumnya. 
 
METODE PENELITIAN 
 
Jenis Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di kampus 
Politeknik LP3I Medan yang beralamat di Jalan 
Sei Serayu No. 48D. Jenis penelitian adalah 
penelitian kuantitatif. Rusiadi et. al. (2017) 
menyatakan metode kuantitatif menggunakan 
data berbentuk angka atau data kualitatif yang 
diangkakan (scoring). 
 
Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2014) Populasi 
adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini 
sebanyak 47 orang Mahasiswa yang 
menggunakan kartu prabayar XL. Sedangkan 
Sugiyono (2016) mendefinisikan sampel adalah 
bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian 
ini, penulis menggunakan seluruh populasi 
yang berjumlah 47 orang mahasiswa menjadi 
sampel penelitian. 
 
Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Sugiyono (2016) Kuesioner 
merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberi seperangkat 
pertanyaan tertulis kepada responden untuk 
dijawabnya. Sedangkan Sekaran dalam 
Sugiyono (2016) mengemukakan beberapa 
prinsip dalam penulisan angket sebagai teknik 
pengumpulan data yaitu : prinsip penulisan, 
pengukuran dan penampilan fisik. Dalam 
penelitian ini, kuesioner disusun dan 
didistribusikan responden yaitu mahasiswa 
pengguna kartu prabayar XL. 
 
Teknik Analisi Data 
Dey dalam Rusiadi, et. al. (2017) 
“Analysis is a process of resolving data into its 
constiuent components to reveal its 
characteristic elements an structure”. Agar data 
bisa dianalisis maka data tersebut harus 
dipecah terlebih dahulu menjaci bagian-bagian 
kecil (menurut elemen atau struktur). 
 
Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 
Sugiyono (2016) menyatakan bahwa 
instrumen valid berarti alat ukur yang 
digunakan untuk mendapatkan data itu valid. 
Valid berarti instrumen tersebut dapat 
digunakan untuk mengukur apa yang 
seharusnya diukur. Sedangkan instrumen yang 
reliabel berarti instrumen yang bila digunakan 
beberapa kali untuk mengukur objek yang 
sama akan menghasilkan data yang sama. Uji 
validitas dan reliabilitas penelitian ini 
menggunakan 15 sampel. Untuk mengukur 
validitas intrumen dapat menggunakan rumus 
product moment. 
 
 
Dimana :  
n = jumlah sampel 
X = skor variabel 
Y = skor total variabel 
Jika koefisien korelasi product moment lebih 
besar dari r-tabel ( : n-2) dimana n adalah 
jumlah sampel maka pernyataan tersebut 
“valid”. 
Sedangkan untuk mengukur reliabilitas 
instrumen menggunakan rumus Spearman 
Brown : 
 
Mean (rata-rata) 
 
 
  
Keterangan : 
 ̅  = Rata-rata 
∑   = Jumlah Nilai pertanyaan 
n = Jumlah Data 
 
Menurut Herhyanto dan Hamid (2007) 
untuk menyusun sekumpulan data kedalam 
tabel distribusi frekuensi dengan panjang kelas 
yang sama untuk setiap kelas interval 
digunakan rumus : 
 
   
       
                     
 
 
P = Panjang Kelas 
Rentang  = nilai jawaban tertinggi – nilai 
jawaban terendah 
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Banyak kelas interval = 5 
 
   
   
 
   
   
 
      
 
Berdasarkan rumus di atas, panjang kelas 
interval adalah : 
 
 
Maka interval dari kriteria penilaian adalah : 
1,00 - 1,79  = Sangat Tidak Puas / Sangat 
Rendah 
1,80 - 2,59 = Tidak Puas / Rendah 
2,60 - 3,39 = Cukup Puas / Cukup 
3,40 - 4,19 = Puas / Tinggi 
4,20 - 5,00 = Sangat Puas / Sangat Tinggi 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil 
Hasil Uji Validitas Instrumen 
Setelah melakukan pengujian validitas 
terhadap instrumen penelitian kepada 15 
responden, di dapat nilai seperti tabel berikut. 
 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Instrumen 
 
Pernyataan 
Koefisien 
Korelasi 
r-tabel Hasil 
Pernyataan 
1 
0,521 
0,514 
Valid 
Pernyataan 
2 
0,704 
Valid 
Pernyataan 
3 
0,642 
Valid 
Pernyataan 
4 0,574 Valid 
Pernyataan 
5 0,629 Valid 
Pernyataan 
6 0,566 Valid 
Pernyataan 
7 0,522 Valid 
Pernyataan 
8 0,575 Valid 
Pernyataan 
9 0,588 Valid 
Pernyataan 
10 0,594 Valid 
Pernyataan 
11 0,762 Valid 
Pernyataan 
12 0,522 Valid 
Pernyataan 
13 0,591 Valid 
Pernyataan 
14 0,645 Valid 
Pernyataan 0,629 Valid 
15 
Pernyataan 
16 0,688 Valid 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa seluruh 
instrumen penelitian “valid” karena nilai rHitung > 
dari rtabel. 
 
Sedangkan hasil uji Reliabilitas dapat 
dilihat pada tabel berikut. 
 
Tabel 2. Cronbach’s Alpha 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,880 16 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai 
Cronbach’s Alpha = 0,880 lebih besar dengan 
nilai rtabel = 0,514, berarti instrumen penelitian 
“reliabel” 
 
Berdasarkan hasil perhitungan 
menggunakan aplikasi SPSS Ver. 18 maka di 
dapat nilai Mean untuk masing-masing dimensi 
yang diukur tingkat kepuasan Mahasiswa 
pengguna kartu prabayar XL adalah sebagai 
berikut. 
 
 
Tabel 3. Mean Dimensi Kinerja 
Statistics 
Kinerja 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,5851 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Kinerja kartu prabayar XL adalah 
3,585. Berarti Mahasiswa “Puas” dengan 
Kinerja kartu prabayar XL. 
 
Tabel 4. Mean Dimensi Fitur Tambahan 
Statistics 
Fitur Tambahan 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,5957 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Fitur Tambahan kartu prabayar 
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XL adalah 3,595. Berarti Mahasiswa “Puas” 
dengan Fitur Tambahan kartu prabayar XL 
 
Tabel 4. Mean Dimensi Kehandalan 
Statistics 
Kehandalan 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,5426 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Kehandalan kartu prabayar XL 
adalah 3,54. Berarti Mahasiswa “Puas” dengan 
Kehandalan dari kartu prabayar XL 
Tabel 5. Mean Dimensi Kesesuaian 
Statistics 
Kesesuaian 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,2553 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Kesesuaian kartu prabayar XL 
adalah 3,255. Berarti Mahasiswa “Cukup 
Puas” dengan Kesesuain dari kartu prabayar 
XL. 
Tabel 6. Mean Dimensi Daya Tahan 
Statistics 
Daya Tahan 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,4894 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Daya Tahan kartu prabayar XL 
adalah 3,489. Berarti Mahasiswa “Puas” 
dengan Daya Tahan dari kartu prabayar XL. 
Tabel 7. Mean Dimensi Daya Tahan 
Statistics 
Kemampuan 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,8936 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Kemampuan kartu prabayar XL 
adalah 3,893. Berarti Mahasiswa “Puas” 
dengan Kemampuan dari kartu prabayar XL. 
Tabel 8. Mean Dimensi Estetika 
Statistics 
Estetika 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,7872 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Kemampuan kartu prabayar XL 
adalah 3,787. Berarti Mahasiswa “Puas” 
dengan Estetika dari kartu prabayar XL. 
Tabel 8. Mean Dimensi Estetika 
Statistics 
Kualitas 
N Valid 47 
Missing 0 
Mean 3,6064 
 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai mean 
untuk dimensi Kualitas kartu prabayar XL 
adalah 3,606. Berarti Mahasiswa “Puas” 
dengan Kualitas dari kartu prabayar XL. 
Pembahasan 
Dari hasil penelitian melalui kuesioner 
yang ditunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
dipengaruhi beberapa faktor, yaitu: kinerja, fitur 
dan tambahan, kehandalan, kesesuaian 
dengan spesipfikasi, daya tahan, kemampuan 
pelayanan, estetika dan kualitas yang 
dipersepsikan. Jadi, kepuasan pelanggan 
adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang timbul karena membandingkan 
kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) 
terhadap ekspektasi mereka. 
Kinerja (performance) merupakan 
operasi dari produk inti (core product) yang 
dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan 
bakar, kemudahan dan kenyamanan. Kinerja 
merupakan indikator yang memiliki  atribut 
kemudahan dan kenyamanan dalam 
menggunakan kartu prabayar XL, kinerja bisa 
berlainan tergantung dari nilai fungsinya yang 
dijanjikan perusahaan. Hal ini ditunjukan 
dengan nilai mean indikator sebesar 3,585 
termasuk dalam kategori puas atas kinerja dari 
kartu prabayar XL tersebut. 
Fitur dan tambahan adalah karakteristik 
skunder atau pelengkap pada kartu prabayar 
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XL. Dimensi ini dapat dikatakan sebagai aspek 
skunder karena dimensi ini menerangkan 
berbagai pernak – pernik yang melengkapi dan 
meningkatkan fungsi pasar produk. Karena 
perkembangan ini hampir tidak ada batasnya, 
maka dimensi menjadi target untuk berinovasi 
dalam upaya memuaskan pelanggan yang 
akhirnya pelanggan menjadi loyal. Untuk fitur 
bawaan kartu XL seperti RBT, paket internet, 
paket nelpon, paket dan sms, hotroad, XL 
tunai, mBanking, mPulsa. Aplikasi – aplikasi 
inilah yang cukup menjadi nilai tambah kartu 
dibanding produk sejenis yang selevel. Dari 
analisis peneliti dengan adanya aplikasi 
tersebut, mahasiswa merasa puas 
menggunakan kartu prabayar XL. Hal ini 
ditunjukan dengan nilai mean indikator sebesar 
3,595. 
Kehandalan (reliability), yaitu 
kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan 
atau kegagalan pakai, misalnya produk itu 
mengalami kerusakan. Pada dimensi ini 
menunjukkan kemungkinan kegagalan produk 
menjalankan fungsinya. Hal ini sangat 
berkaitan erat dengan kualitas produk untuk 
bertahan dalam penggunaan normal. 
Berdasarkan hasil nilai mean indikator 
menunjukkan nilai 3,542 yang diartikan dengan 
puas atas kehandalan dari produk XL ini. 
Kesesuaian dan sepesifikasi, sejauh 
mana karakteristik desain dan operasi 
memenuhi sttandar-standar yang telah 
ditetapkan sebelumnya, misalnya standar 
keamanan terhadap produk itu, seperti memiliki 
garansi dan label kemasan resmi. Mean untuk 
indikator dengan nilai 3,455 berarti responden 
pengguna kartu XL ini merasa puas atas 
spesifikasi yang dimiliki kartu prabayar XL. 
Daya tahan (durability), yaitu berkaitan 
dengan berapa lama produk tersebut dapat 
digunakan. Diketahui bahwa aktivasi dari kartu 
XL ini memiliki batas waktu aktif yang cukup 
lama sehingga Mahasiswa memilih 
menggunakan kartu ini. Hal ini ditunjukkan 
dengan nilai mean indikator sebesar 3,489 
yang berarti Mahasiswa pengguna kartu XL ini 
puas dengan daya tahan yang dimiliki. 
Kemampuan pelayanan (Service ability), 
meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 
mudah direparasi, serta penanganan keluhan 
yang memuaskan. Kartu prabayar XL 
menyediakan pelayanan konsumen yang 
disebuut call center yang menangani 
pertanyaan seputar produk dan keluhan 
konsumen, tidak hanya call centre yang dapat 
dihubungi dari ponsel konsumen dimana saja 
dan kapan saja, pelanggan juga dapat 
mendatangi gerai XL langsung. Dengan nilai 
mean sebesar 3,893 memiliki arti bahwa 
pengguna kartu XL ini merasa puas dengan 
kemampuan pelayanan yang dimiliki kartu XL. 
Estetika, yaitu daya tarik produk 
terhadap panca indra, misalnya bentuk fisik dari 
produk, model, disain, artistik, warna dan 
sebagainya. Untuk indikator ini nilai mean 
adalah 3,787 dalam kategori puas hal ini dapat 
dilihat dari desain serta model kartu XL yang 
menarik. 
Kesesuaian dengan spesifikasi 
(Conformance to sepsification), yaitu sejauh 
mana karakteristik esain dan operasi 
memenuhi standar – standar yang telah 
ditetapkan sebelumnya, misalnya standar 
keamanan terhadap produk itu, seperti memiliki 
garansi dan label kemasan resmi. Dimensi ini 
menunjukkan citra dan reputasi produk, kualitas 
kartu prabayar XL masih sangat standar di 
kalangan kartu, hal ini terlihat dari hasil nilai 
mean indikator sebesar 3,606 dan termasuk 
dalam kategori puas atas indikator kesesuaian 
dengan spesifikasi yang ditawarkan oleh kartu 
XL ini. 
 
KESIMPULAN 
 
Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan 
bahwa : 
a. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
Mahasiswa pengguna kartu prabayar XL 
adalah kinerja, fitur dan tambahan, 
kehandalan, kesesuaian, daya tahan, 
kemampuan pelayanan, estetika dan 
kualitas yang dipersepsikan. 
b. Nilai rata-rata (mean) dari ke delapan 
indikator tersebut adalah 3,594. Nilai ini di 
interpretasikan bahwa Mahasiswa merasa 
puas menggunakan kartu prabayar XL. 
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